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Ⅰ．論文の主旨および構成
1．本論文の主旨
本論文は、近年の先進国におけるサービス産業への経済重心の移行に伴い、科学的・工学
的なサービス研究の成果が望まれており、特に実践への応用展開が可能な、サービス設計に
関しての科学的・工学的理論や方法論の研究成果が必要とされている、という問題意識の基
に執筆されたものである。
本論文提出者（以下、「提出者」とする）は、経済の重心がサービス産業へ移りつつある
なかで、高い顧客価値となる競争力のある新たなサービスを効率よく設計し、次々に提供し
なくてはならなくなっていることを指摘している。そして、高い顧客価値となる新たなサー
ビスを効率よく設計するためのサービス設計に関する研究が必要であるとする。サービスの
設計理論・方法論の研究は、サービスに関する研究全体からみると比較的少ない。サービス
の設計理論や方法論の研究があまり多くない理由は、サービスは業界・分野ごとに特殊であ
り、また提供するサービスごとに目的、対象、提供方法、内容などがまちまちであるため、
対象とするサービスごとに設計するしかないと考えられてきたからではないか。またサービ
スは、そのサービスに関する相当量のデータ、経験、そして専門の知識を持った人にしか企
画や設計ができない、という固定観念があり、サービス設計の標準化などに関しての興味が
低かったという理由も存在するのではないか、と考えている。
そこで提出者は、サービスをシステムとして捉え、どのようなサービスにも適用できるシ
ステム設計理論と方法論を示すことができれば、業界・分野に関わらず、専門的知識や経験
を持った人材や、相当量のデータといった多くの資源を必要とせず、効率的にサービスシス
テムの設計が可能になると考えた。また、システム化の最も大きなメリットは、信頼性と経
済性の向上であり、サービスをシステム化することによって、誰に対しても高い品質のサー
ビスを、経済的に提供することができるようになる。そして、誰に対しても高い品質のサー
ビスを提供することによってそのサービスの顧客価値を高め、システム設計法を用いること
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によって効率的設計が可能になる。すなわち、サービスをシステムとして設計するためのサ
ービス設計理論を構築し、その理論を用いたサービスシステム設計法によって、高い顧客価
値を提供するサービスを、効率的に設計できると考えた。
近年、サービス設計に関する科学的・工学的研究が見うけられるが、まだその研究例は多
くはない。そこで提出者は本論文において、システム設計理論を基に、高い顧客価値を提供
するサービスシステム設計の設計理論と方法論を構築し、その理論と方法論を用いて、高い
顧客価値を提供するサービスシステムの設計法を提案し、その有効性を実証することを目的
とした。
この目的に対して、先行研究調査、サービスとシステム設計理論の比較分析による研究課
題の明確化、サービスシステム設計理論・方法論に関する理論研究、実験あるいは実際のサ
ービス例による有効性の検証、という方法で研究を進め、以下に示す 8 つの成果を得た。
1）サービス機能設計（機能表現の創出）に関する成果
サービス機能設計に関して、これまでのシステム設計法では考えられていなかった設計
（機能展開）の考え方を示した。さらに、サービス設計のための機能表現の考え方として、
サービスをイメージ化できる表現にするためには、いつ、どこで、誰が、何を、どのように
できるのか、を明確に表現すること、ゴール表現には多くの修飾語、修飾語句が含まれてい
ること、具体的でベネフィットが明確な修飾語、修飾語句（迅速な、使いやすい、安心でき
る、など）が含まれたゴール表現を作成すること、が必要であり、展開時に「5W1H に従っ
て、利用者の利用状況の変化に対応した表現を行う」ことが重要であることを示した。そし
てこれらの機能展開・機能表現の考え方に基づく新たなサービスシステム設計のための機能
展開法として 5W4H 機能展開法を開発した。さらに、従来方法との比較実験を行うことによ
り、従来方法よりも高い顧客価値となるであろう機能を設計できることを統計的に検証した。
これまでのサービス機能設計の多くは、特定の経験者が独自の方法で行っていたと考えられ
る。今後は、サービス機能設計のための 5W4H 機能展開法を用いることによって、顧客価値
の高いサービス機能を、専門知識を有しなくとも、手順ガイドに従って効率的に設計するこ
とが可能になると考えられる。
2）サービス提供対象設計に関する成果
サービスシステムの特徴は、サービス提供対象として必ず「人」がインプットされ、その
「人」に価値を提供するサブシステムを持つことであることを示した。そして、これまでは
独立した機能として明示的に論じられていなかった、サービス提供対象者に価値を認識して
もらうプロセスを、明示的に設計する必要性を示した。これまでのサービス設計では、人に
価値を提供するサービスシステムが明示的に設計されておらず、十分な価値を顧客に提供し、
認識されていないサービスが存在した。しかし、「人」に価値を提供・認識してもらうプロ
セスを、必ず明示的に設計することによって、知識と経験と勘に頼らないで、十分にそのサ
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ービスの価値を提供するサービスを設計することが可能になる。さらに、サービス・コンセ
プトに合わせてサービスシステムの組み込みパターンを設計することによって、今までより
多くの顧客に対して高い顧客価値を提供するサービスを効率的に設計することが可能になる
ことを示した。
3）サービスの想定していなかった機能設計に関する成果
サービスの想定していなかった機能への対応設計に関して、サービスシステムの事前に設
計することが困難な機能を『非事前設計機能』と名付け、その発現要因として 3 つの要因を
明確化した。1 つは機能を働かせる対象であるインプットが、個々にユニークな人であると
いう要因、2 つめはキャタリスト（インプットをアウトプットに変換する機能を促進させる
触媒となる人、物、情報：従業員、機械など）からの機能働きかけに対する人からの反応が、
多種多様であるという要因、3 つめはサービスシステムには特有の環境要素があり、人への
影響は人それぞれに異なるという要因である。そしてそれらの非事前設計機能が発現する要
因を分析し、サービスシステムの非事前設計機能に対応するシステム設計パターンを示した。
さらにそのパターンを 4 つの類型に分類し、各々の特徴を明らかとしサービスシステム設計
に利用できるように体系化を行った。このように、これまでサービスを提供する人の能力に
依存するしかないと考えられていた想定外のサービス機能の発現要因を明確化し、想定外の
機能に対応するシステム設計法を明示した。これらの理論と設計パターンを用いることによ
って、今まで事前に設計できていないために全く対応できなかったか、あるいはサービス提
供時に従業員の能力に依存し、場当たり的に対応していた機能を、事前に設計できるように
なる。つまり、今まで設計できていなかった顧客の価値となるシステムを設計することが可
能になり、より高い顧客価値が提供できるようになる。さらに、サービス設計に、非事前設
計機能に対応するシステム設計の 4 類型と非事前設計機能に対応するシステム設計パターン
を用いることによって、効率的にサービスシステムを設計することが可能になる。
4）インプットされる人の特定化に関する成果
サービスシステムの詳細設計時に、顧客価値を高めるための顧客別の個別機能設計を行う
ために、インプットされる「人」の特定化が必要であることを示した。そして、「人」の特
定化のためにはサービス提供側がサービス提供対象からのフィードバック信号を受信するサ
ービスセンサ機能を持つことによって可能となることを示し、24 種類のサービスセンサの機
能を提示した。サービスシステムに、サービスセンサを明示的に設計することによって、サ
ービス提供対象者への個別対応が可能になり、顧客価値が向上することを示した。
5）キャタリスト（インプットをアウトプットに変換する触媒であり、かつアウトプットを
形成しない投入物としての人、物、情報）の最適化設計に関する成果
サービスシステム特有のキャタリスト設計に関する要因を提示し、サービスシステムにお
ける各キャタリストの可能な働きと、どうしても人が対応せざるを得ない 7 つの機能を明確
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化した。これを設計時に考慮することによって、キャタリスト設計の効率が向上する。
6）サービス提供環境設計に関する成果
サービス提供環境設計に関して、サービス提供時に顧客価値に影響を与える環境要素をシ
ステム設計視点で明確化し、顧客のおかれている環境を考慮した高い顧客価値を提供する環
境設計方法を提示した。
7）キャタリスト－インプット双方向時系列設計に関する成果
顧客と提供側の双方向サービスの時系列設計に関して、顧客と提供側の双方向のアクショ
ンを時系列で設計することができるサービスシステム・シーケンス図を開発した。これまで
統一的な設計法が示されていなかったサービスの時系列設計に関して、情報システムと親和
性の高いサービスシステム・シーケンス図を用いることによって、情報システムとの統合的
設計を効率的に行うことができる。
8）高顧客価値のためのサービスシステム設計法の体系化と有効性の例証
サービスシステム設計に関する設計理論・方法論をまとめ、高い顧客価値を提供するサー
ビスシステムを設計するためのサービスシステム設計法を体系化した。そして、この設計法
を用いて、実際のサービスシステム設計を行い、有用性を例証した。
これらの一連の研究により、本論文の目的とした、高い顧客価値を提供するサービスシス
テム設計の設計理論と方法論を構築し、その理論と方法論を用いたサービスシステムの設計
法を提案することができたということである。
2．本論文の構成
本論文の構成は、以下のとおりである。
第 1 章　序論
　第 1 節　サービス研究の重要性
　第 2 節　研究の目的
　第 3 節　研究方法
第 2 章 サービスのシステム設計に関する先行研究
　第 1 節　サービスと顧客価値
　　第 1 項　サービスの定義
　　第 2 項　サービスに関する先行研究
　　第 3 項　サービス設計に関わる重要事項
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　　第 4 項　サービスの顧客価値
　第 2 節　サービス設計
　　第 1 項　サービス設計に関する先行研究
　　第 2 項　サービスに関する工学的研究
　　第 3 項　サービスの自動化設計とサービスロボット研究
　第 3 節　システム設計
　　第 1 項　システムの定義
　　第 2 項　システム設計法によるサービス設計
　　第 3 項　システム設計法に関する先行研究
第 3 章 ワークデザインとサービスのシステム設計
　第 1 節　ワークデザインとは
　　第 1 項　ワークデザインの概要
　　第 2 項　ワークデザインのシステム要素
　第 2 節　ワークデザインの課題
　第 3 節　ワークデザインによるサービスのシステム設計
　第 4 節　サービス設計要素とワークデザインによるシステム設計
第 4 章　高顧客価値のためのサービス機能の効率的設計　
　　　　　─サービス機能設計のための『5W4H 機能展開法』の提案─　
　第 1 節　はじめに
　第 2 節　機能展開の限界と革新的企画創造のための展開理論
　第 3 節　サービス企画・創造に関する既存研究と機能展開
　　第 1 項　商品企画に関する既存研究と機能展開
　　第 2 項　サービス設計に関する既存研究と機能展開
　第 4 節　高顧客価値のためのサービスを創造する機能展開
　　第 1 項　「高顧客価値のためのサービス創造」の定義
　　第 2 項　高顧客価値のためのサービスを創造する機能展開理論
　第 5 節　5W4H 機能展開法
　　第 1 項　5W1H の考え方の機能展開への応用
　　第 2 項　留意点と全体フロー
　　第 3 項　基本機能展開：基本目的表現の創案 
　　第 4 項　顧客価値機能展開：高顧客価値のためのサービス表現創出
　第 6 節　展開実験と有効性の検証
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　　第 1 項　展開実験
　　第 2 項　実験結果　
　　第 3 項　有効性の検証
　第 7 節　機能展開における発想思考要素と 5W4H 機能展開法の概念操作
　　第 1 項　機能展開研究における発想思考の要素と 5W4H 機能展開手順
　　第 2 項　5W4H 機能展開法の各手順における発想思考要素　
　　第 3 項　5W4H 機能展開法の概念操作の個別化と個別強化への貢献
　第 8 節　まとめ
第 5 章　サービスシステムのサービス提供対象の明確化とシステム設計の特徴
　　　　─インプット─アウトプットの決定─
　第 1 節　はじめに
　第 2 節　従来のサービス提供対象
　第 3 節　システム要素と属性によるシステムのモデル化 
　　第 1 項　インプット属性とアウトプット属性の変換原則
　　第 2 項　 変換原則に従ったインプットとアウトプットの属性パターンによるシステムの
モデル化
　　第 3 項　インプット‐アウトプット属性モデルのコンポーネントとシステム例
　第 4 節　サービスシステムのインプット‐アウトプット属性モデル 
　　第 1 項　サービス対象の属性によるサービスシステムの仮定
　　第 2 項　 システムのインプット─アウトプット属性モデルによるサービスシステムの検
討 
　第 5 節　 サービスシステムのインプット─アウトプットモデルの実際のサービスによる例
証 
　　第 1 項　インプット─アウトプット属性モデル調査方法
　　第 2 項　インプット─アウトプット属性モデル調査結果
　　第 3 項　考察
　　第 4 項　結論
　第 6 節　考察
　第 7 節　まとめ
第 6 章　サービスシステムの非事前設計要因とシステム設計対応
　第 1 節　システム要素によるサービスシステムの特徴
　　第 1 項　システム要素
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　　第 2 項　システム要素によるサービスシステムの特徴
　第 2 節　インプット属性要因によるサービスシステムの非事前設計要因と非事前設計機能
への対応
　　第 1 項　各属性の持つ性質
　　第 2 項　インプット属性によるサービスシステムの特徴
　　第 3 項　インプット属性によるサービスシステムの非事前設計要因
　　第 4 項　インプット要因によるサービスシステムの非事前設計機能への対応
　第 3 節　 キャタリストとインプットの関係によるサービスシステムの非事前設計要因と非
事前設計機能への対応
　　第 1 項　顧客のサービスへの参加レベルと顧客の活動
　　第 2 項　キャタリストとインプットの関係によるサービスシステムの特徴　　
　　第 3 項　キャタリストとインプットの関係によるサービスシステムの非事前設計要因
　　第 4 項　 キャタリストとインプットの関係によるサービスシステムの非事前設計機能へ
の対応
　第 4 節　環境要因によるサービスシステムの非事前設計要因と非事前設計機能への対応
　　第 1 項　サービスにおける環境要因
　　第 2 項　環境要因に関するサービスシステムの特徴
　　第 3 項　環境要因によるサービスシステムの非事前設計要因
　　第 4 項　環境要因によるサービスシステムの非事前設計機能への対応
　第 5 節　非事前設計機能設計対応するシステム設計
　　第 1 項　非事前設計機能に対応するシステム設計パターン
　　第 2 項　非事前設計機能に対応するシステム設計パターンの類型
　　第 3 項　非事前設計機能に対応するシステム設計 4 類型に関する考察
　第 6 節　まとめ
第 7 章　高顧客価値のためのサービスシステムの詳細設計　
　　─個別設計のための「人」の特定化　　─キャタリストの最適化設計
　　─環境要素の考慮　　─キャタリスト─インプット双方向時系列設計
　第 1 節　個別機能設計のための「人」の特定化　─サービスセンサの設計─
　　第 1 項　インプットである ｢ 人 ｣ を特定化するシステム
　　第 2 項　インプット特定化システムにおけるキャタリストとインプットの属性
　　第 3 項　インプット特定化システムの制御構造
　　第 4 項　サービスセンサの設計
　　第 5 項　サービスセンサの設計例
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　　第 6 項　まとめ
　第 2 節　サービスシステムのキャタリスト設計
　　第 1 項　サービスシステムにおけるキャタリストの属性別性質
　　第 2 項　人キャタリストにしかできない機能
　　第 3 項　サービスを自動化するためのキャタリスト設計
　　第 4 項　サービスを自動化するキャタリストの設計例
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付録
Ⅱ．本論文の概要
本論文の各章の概要は、以下のとおりである。
第 1 章「序論」においては、サービス研究の新たな研究の流れと、本研究の目的、方法に
関して論述している。昨今、サービス研究の重要性が増し、従前のマーケティング分野のみ
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ならずその他の分野においても、サービスの研究が行われるようになっている。産業界では、
経済の重心がサービス産業へ移りつつあるなかで、製品中心ではなくサービスを中心とした
顧客価値提供の重要性が認識されている。サービス提供者（企業、各種団体など）は、顧客
ニーズを先取りした高い顧客価値となる競争力のある新たなサービスを効率よく設計し、
次々に提供しなくてはならなくなっている。このように、現代のサービス提供者は、高い顧
客価値となるサービスを効率よく設計する必要があり、サービス設計に関する研究成果が期
待されている。
サービスの設計理論・方法論の研究は、サービスに関する研究全体からみると比較的少な
い。サービスをシステムとして捉え、どのようなサービスにも適用できるシステム設計理論
と方法論を示すことができれば、業界・分野に関わらず、専門的知識や経験を持った人材や、
相当量のデータといった多くの資源を必要とせず、効率的にサービスシステムの設計が可能
になると考えた。すなわち、サービスをシステムとして設計するためのサービス設計理論を
構築し、その理論を用いたサービスシステム設計法によって、高い顧客価値を提供するサー
ビスを、効率的に設計できるとする。
本論文では、システム設計理論を基に、高い顧客価値を提供するサービスシステム設計の
設計理論と方法論を構築し、その理論と方法論を用いて、高い顧客価値を提供するサービス
システムを効率よく設計するための設計法を提案することを目的としている。また本章では、
各章の目的、本研究の進め方を示している。
第 2 章「サービスのシステム設計に関する先行研究」では、国により、受け取る人により
様々な意味を持つサービスの歴史、先行研究、そして本研究の目的を基に、本論文における
「サービス」を定義している。そして本論文に関係するサービス、サービス設計、サービス
の顧客価値、サービスの工学的研究などに関する先行研究を理解する。次に、本論文におけ
る「システム」を定義し、システム設計、システム設計法に関する先行研究を理解する。そ
して、サービス設計に関する先行研究の理解を基に、サービスシステムの設計に適したシス
テム設計法としてワークデザインの優位性を示した。
サービスに関する先行研究と本研究の目的を考慮して、本論文における「サービス」を
「一方が他方に対して、行為や行動を無形の財（価値）として供与し、それによって何らか
の価値を得ること」と定義し研究を進めている。サービスに関する先行研究を調査し、サー
ビス設計に関わる重要事項として、サービス消費のステージ、サービス・コンセプトの策定、
サービス・レベル、顧客とのコンタクトレベル、顧客のサービスへの参加レベル、補完的サ
ービス、サービス提供の場所、サービス提供の時間、サービスの品質評価によって識別すべ
き顧客信号、サービスの顧客価値、を理解する。また、サービス設計に関する先行研究を調
査し、サービス・ブループリンティング、サービスの工学的設計研究（サービス工学研究会）
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などを理解する。
　次に、システムに関する先行研究を調査・検討し、本論文における「システム」の定義
を、「ある目的を達成するために、インプットをアウトプットに変換する仕組み（手順、活
動など）」としている。さらに、システム設計、システム設計法に関する先行研究を調査・
分析し、サービスシステムの設計に適したシステム設計法としてワークデザインを示した。
第 3 章「ワークデザインとサービスのシステム設計」では、本論文においてシステム設計
の基本とするワークデザインのシステム設計理論と設計法に関して概要を説明し、ワークデ
ザインの課題を概観している。そしてワークデザインによるシステム設計法と、先行研究に
よって明らかとなっているサービスを設計するための重要事項を比較分析する。この比較分
析から、ワークデザインのシステム設計理論を基に、サービスをシステムとして設計する場
合に他のシステムと異なると思われる設計要件を抽出し、ワークデザインのシステム設計理
論を用いてサービスを設計するための研究課題を示す。
ワークデザインは創造的にシステム企画を行い、演繹的に理想のシステムの設計を行うこ
とができる設計法と言われている。機能展開と理想システムの設計という大きな 2 つの特徴
をもち、各種の企画や多種多様なシステム設計に利用可能とされている。ワークデザインに
は、決められた設計手順、システム特性を決定づける要素、これらの要素のとりうる属性、
理想システム設計の原則、ホッパー図と呼ばれる表示記号でのシステム表現、などの設計理
論・原則と方法論がある。それらの理論・原則、方法論を用いて、アウトプットを産出する
機能を実現する変換手順とその内容であるシステムを設計する。ワークデザインは、ロジス
ティックス（生産オペレーション）システムの設計法として開発されて以来、多くの研究者
によっていろいろな視点で研究が行われている。そしてサービス設計は、ワークデザインの
研究課題の 1 つとして認識されている。
本章では、ワークデザインによるシステム設計理論と、先行研究によってサービス設計の
ために重要であると言われている要素との関係を比較分析し、今までのワークデザインでは
対応されてないサービス設計要因を明確化している。これらの要因から、サービス機能の設
計、サービスシステムのインプット、アウトプット設計、サービスシステムのプロセス設計、
サービスシステムのキャタリスト設計、サービスシステムの環境設計、サービスシステムの
時系列設計、の 6 つを、サービスシステム設計理論と方法論の研究対象とした。
「サービス機能の設計」に関して第 4 章で、「サービスシステムのインプット、アウトプッ
ト設計」に関して第 5 章で、「サービスシステムのプロセス設計」に関して第 6 章で、「サー
ビスシステムのキャタリスト設計」「サービスシステムの環境設計」「サービスシステムの時
系列設計」に関しては第 7 章の各々で考究する。
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第 4 章「高顧客価値のためのサービス機能の効率的設計」では、高い顧客価値をもつサー
ビスの機能を創造するための機能展開理論を、先行研究とシステム設計理論から導き、それ
に基づいた新たな機能展開法を提案している。そしてこの機能展開法の検証実験により有効
性を示し、さらに機能展開研究における発想思考の見地からみた分析と考察を行っている。
ワークデザインには 2 つの大きな特徴があり、一つが機能展開による真の機能の追求、2
つめが理想システムの設計である。そして機能展開は、システムの機能を明確化することを
目的に行われる。今までのワークデザインの機能展開法では、設計者が利用者となる場合を
想定して構築されているため、高い顧客価値を提供し世の中に広く普及させるような企画を
創造することが難しかった部分があったと考えている。企業などにおける商品企画・サービ
ス企画では、企画・設計者以外の人々が広く利用することを考慮して、企画・設計を行う必
要がある。そこで提出者は、利用者以外の利用を考慮した、新たなサービスの機能を企画・
創造することができる展開理論が必要であると考えた。
商品企画研究において発想から設計までの方法を体系的に研究し、実践的に成果を上げて
いる研究として「商品企画 7 つ道具」がある。神田による商品企画の方法論研究では、イン
タビュー、グリッド評価法、QFD などを用いて、商品企画の発想から設計までの方法を「商
品企画 7 つ道具」という形で体系化し、実践的に成果をあげている。そこで本研究において
は、商品企画に関する既存研究として神田の研究を基に考察している。
サービス設計に多大な影響を及ぼす 4 つの特性として「無形性」、「不可分性」、「変動性」、
「消滅性」がある。これらのサービスの特性と機能展開理論の比較・分析から「サービスを
目的表現でイメージ化できること」、「目的表現に具体的なベネフィット表現が含まれるこ
と」、「いつ、どこで、誰が、何を、どのように、してくれるのかの明確化」の 3 つの機能展
開の要件を導いた。これらの要件を具体的に満たすための条件、前提事項、留意点などを、
展開時の具体的対応としてまとめている。1 つは、サービスを目的表現でイメージ化できる
ようにするためには、読んだ人にその内容が鮮明に伝わる表現となっている必要があり、そ
のためには「いつ、どこで、誰が、何を、どのように、できるのか、を明確に表現する」こ
と。2 つめは、目的表現に具体的なベネフィット表現が含まれるためには、最終的なゴール
表現にベネフィットを表現した修飾語、修飾語句が含まれていることが必要である。つまり、
「具体的でベネフィットが明確な修飾語、修飾語句（迅速な、使いやすい、安心できる、な
ど）が含まれたゴール表現を作成」することが必要であること。3 つめの、いつ、どこで、
誰が、何を、どのように、どうしてくれるのか、を明確化することは、5W1H を用いて表現
することで利用者の利用状況に即した表現を明確化できると考えられる。つまり、展開時に
「5W1H に従って、利用者の利用状況の変化に対応した表現を行う」ことが重要であるとし
ている。
これらの展開要件と商品企画とサービス企画・設計理論から導いた機能展開要件をまとめ、
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高顧客価値のためのサービスを創造する機能展開要件とその具体的対応方法として、5W4H
機能展開法を開発した。5W4H 機能展開法は、基本機能展開と顧客価値機能展開の 2 つのパ
ートから成り、 ①基本機能展開②基本目的表現の創案③顧客価値機能展開④高顧客価値のた
めのサービス案創出、という手順を、展開理論に従って作成された展開ガイドに従って行う
ようになっている。
さらに、5W4H 機能展開法が、従来の機能展開法に比較して、高顧客価値のためのサービ
ス創造に関して優位性があるか否かを実際の展開実験を行うことによって検証している。被
験者にいくつかの手掛りシステムをサンプルとして、従来の機能展開方法を用いた機能展開
と、5W4H 機能展開法を用いた機能展開を実際に行ってもらう。そして、どちらの方法が高
い顧客価値を提供すると思われる機能表現となっているかを、統計的に検証する。その結果、
5W4H 機能展開法は、高い顧客価値を提供する革新的な新サービス創出の機能展開法として
有効であることを検証している。
さらに第 7 節では、発想思考研究から導き出された、機能展開の発想思考要素を基に、
5W4H 機能展開法における発想思考プロセスに関して考察した。そして、5W4H 機能展開法
は、発想思考における概念操作方法の個別化とその個別的強化に貢献し、従来の非特定分野
選定型の機能展開と同様に発想を促す効果があることがわかったとしている。すなわち、
5W4H 機能展開法は、サービス機能の創出のみならずその他の機能の発想法としての可能性
があることを論じている。
本章で示した理論と展開方法及びツールを用いることによって、専門知識や経験を持たず
とも、新たなサービスを効率的に企画できるようになる。また、革新的な新しいサービスの
機能設計が可能になり、サービスの顧客価値の一つの要因であるサービス価値を高めること
ができるとしている。
第 5 章「サービスシステムのサービス提供対象の明確化とシステム設計の特徴」において
は、サービスシステムのサービス提供対象を、システム設計理論を用いて明確化し、それを
基にサービスシステム設計の特徴を考察し、高い顧客価値を提供するための設計理論を導く
ことを目的としている。
従来の研究ではサービスの提供対象は人、物、情報であるとしているが、システム設計理
論の見地から説明すると矛盾があるのではないかと考えた。本章では、ワークデザインのシ
ステム設計理論を基に以下の方法によって研究を進めている。①システム要素である、イン
プットとアウトプットの取りうる属性（人、物、情報）をシステム設計理論から明確化する
②インプットされた属性あるいは属性の組合せから、システム理論に従ってアウトプット可
能な属性あるいは組合せが決定される変換原則を明示する③この原則に従って、インプット
された属性からアウトプットの属性を決定し、システムのインプット─アウトプットの属性
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モデルを示す④システムのインプット─アウトプット属性モデルから、先行研究と本論文に
おけるサービスの定義を基にサービスシステムと考えられるモデルを選定する⑤理論的に構
築したサービスシステムのインプット─アウトプット属性モデルと、実際のサービスとを比
較・分析し、サービスシステムのインプット─アウトプット属性モデルを完成する⑥サービ
スシステムのインプット、アウトプットに関する考察を行い、高い顧客価値を提供するため
のシステム設計理論を示す。
まず、システム設計理論から 5 つのインプット─アウトプット変換原則を導いている。そ
の原則に基づき 40 種のシステムのインプット - アウトプット属性モデルパターンを示した。
先行研究と本論文のサービスの定義を基に、サービスシステムは「インプットされる「人」
に何らかの価値を提供するシステムである」と仮定し、システムのインプット─アウトプッ
ト属性モデルからサービスシステムのインプット─アウトプット属性モデルを選出する。そ
して、この理論的に構築したサービスシステムのインプット─アウトプット属性モデルと、
総務省統計局の日本標準産業分類による実際のサービス例とを比較分析し、最終的に 14 種
のサービスシステムのインプット─アウトプット属性モデルを示した。
以上の理論的アプローチと実際のサービスによる例証によって、サービスシステムはイン
プット、アウトプット双方に「人」が存在するシステムであると論じている。例えば「時計
修理サービス」をシステム設計的に考えた場合、修理作業システムとサービスシステムの 2
つのシステムで構成されていると考えられ、サービスシステムにおけるサービス対象は、
「物」、「情報」ではなく、「物」、「情報」への機能によって価値を得る「人」である。これま
でのほとんどのサービス設計は、作業などのシステムと「人」に価値を与えるシステムを分
離せず、作業システムなどとサービスシステムを混合し、全てを一体として設計を行ってき
ていたのではないかとみられるとし、その理由は、そのサービスの専門家とされる設計者が、
経験と知識と勘を基に、作業システムとサービスシステムを混合した設計を行っていたから
ではないかとしている。そして、そうやって設計されたサービスでは、人に価値を提供・認
識させるサービスシステムが綿密に設計できていないケースが多かったのではないかと指摘
する。このように、これまでのサービスでは、人に価値を提供するサービスシステムが明示
的に設計されておらず、十分な価値を顧客に提供し、認識されていないサービスが多かった
可能性がある。しかし、人に価値を提供するためのサービスシステムを必ず明示的に設計す
ることによって、知識と経験と勘に頼らないで、十分にそのサービスの価値を提供し、認識
してもらうことができるようになる。さらにそのサービスのコンセプトに合わせてサービス
システムの組み込みパターンを設計することによって、今までより多くの顧客に対して高い
顧客価値を提供するサービスを効率的に設計することが可能になる。この理論に基づいて設
計されたサービスは、サービス価値、従業員価値、イメージ価値、過程の価値、全てに亘っ
て高まるとする。
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以上、本章では「サービスシステムはインプット、ウトプット双方に「人」が存在するシ
ステムである」というサービスシステムの特徴を明確化し、従来の研究では明確に示されて
いなかった、サービスにおける作業システムとサービスシステムの相違を明確化し、「人」
に価値を提供し、認識させるサービスシステムを、必ず明示的に設計しなくてはならないと
いうサービスシステム設計理論を示している。
第 6 章「サービスシステムの非事前設計要因とシステム設計対応」においては、サービス
において必要となることが多い想定外の機能の発現要因を究明し、その機能に対してシステ
ム設計的な対応を明示することを目的としている。提出者は、サービスでは他のシステムよ
り多くの事前に設計していない機能が要求されると考えている。そして、その発現には何ら
かの要因があるはずである。本章では、事前に設計することが難しい機能が発現する要因を
『非事前設計要因』と呼ぶことにし、システム設計理論を基にサービスの非事前設計要因を
究明する。さらにその要因の分析・考察により、できる限り非事前設計機能を設計できるよ
うにするためのシステム設計的な対応を明示する。これによって、これまでのサービス設計
では提供できていなかった機能を設計し提供することが可能になる。これまで提供できてい
なかった機能を提供することによって、顧客は今までよりも高い価値を受け取ることができ
るようになり、より高い顧客価値を提供するサービスシステムを設計することが可能になる
と考えている。
まず、各種のシステムとサービスシステムを、システム要素とその属性を基に分析し、サ
ービスシステムの特徴として、「機能を働かせる対象であるインプットが「人」である」、「キ
ャタリスト（インプットをアウトプットに変換する機能を促進させる触媒となる人、物、情
報：従業員、機械など）がインプットである「人」の協力によって機能を働かせる」、「環境
要因がインプットである「人」に身体的・心理的影響を与えている」の 3 つを明確化する。
そしてその特徴を分析・考察し、サービスにおいて事前に機能が設計できていなかった要因
として、「インプットが個々にユニークなためである」、「キャタリストとインプットの双方
向の機能関係を持つ」、「サービスシステム内においてキャタリスト以外の環境を形成する、
サービスシステムに同時にインプットされているその他の人、物、情報が存在する」「イン
プットされる「人」が受ける環境の影響はその「人」独自のものである」という要因を究明
した。これらの要因に対して、事前にシステム的に対応するシステム設計パターンを考察し、
3 つの『性質察知システム設計パターン』、3 つの『反応対応システム設計パターン』、6 つの
『環境確認システム設計パターン』の合計 12 のシステム設計パターンを示した。
さらに、非事前設計機能に対応する 12 のシステム設計パターンを分析・分類し、非事前
設計機能に対応するシステム設計の 4 つの類型を示している。1 つめは、キャタリストがイ
ンプットへの対応機能を持たず、事前設計機能で対応する“限定機能設計型”、2 つめは、キ
『システム設計視点によるサービス設計理論と方法論の構築』
─ 276 ─
ャタリストはインプットへの限られた選択的対応機能を持ち、選択機能で対応する“選択機
能設計型”、3 つめは、キャタリストがインプットへの直接的対応機能を持ち、特定対応機能
を設計する“直接的個別機能設計型”、4 つめは、キャタリストがインプットの観察による対
応機能を持ち、特定対応機能を設計する“観察による個別機能設計型”である。
これらの研究成果をサービス設計に活用することによって、今まで設計できていないため
に全く対応できなかったか、あるいはサービス提供時に場当たり的に対応していた機能を、
事前に設計できるようになる。例えば、従来のサービス設計では、『性質察知システム』が
明確に分離設計されていないため、性質が察知されないまま機能を働かせていたか、あるい
は、お客様の性質察知をサービスを提供する従業員の能力に頼っていたと考えられる。すな
わち、これまでのサービス設計では、性質察知をキャタリストであるサービス提供者の能力
に頼るしかないと考え、サービス提供者による場当たり的対応が重要であるとされていたの
ではないかとする。しかし、今回提示したシステム設計パターンを用いて性質察知システム
を設計することによって、従業員の能力に依存しない、顧客毎の価値を追求したサービスが
効率的に設計できるようになると論じている。同様に、『環境確認システム』を組み込んだ
サービスシステムを設計することによって、従業員の能力に依存しない、顧客毎の環境を考
慮したサービスが効率的に設計できるようになる。これらによって、サービス価値、従業員
価値、イメージ価値、過程の価値、全てに亘って高まり、高い顧客価値を提供するサービス
が設計できるようになるとしている。
また、第 5 節で示した「非事前設計機能に対応するシステム設計 4 類型」と、第 2 節、第
3 節、第 4 節で示した「非事前設計機能に対応する 12 のシステム設計パターン」を、サービ
ス設計に活用することによって、経験や勘に頼らず、論理的にサービスを設計することがで
きるようになり、効率的なサービス設計が可能になるとしている。
第 7 章「高顧客価値のためのサービスシステムの詳細設計」では、これまでに示した理論
と方法論を基に、サービスシステムの詳細設計に関して追求している。サービスシステムの
具体的詳細設計を行うためには、まずサービスシステムの非事前設計機能のシステム設計パ
ターンの選定を行う必要がある。次に、そのパターンを用いてシステムのプロセス設計を行
う。このとき具体的キャタリスト（インプットをアウトプットに変換する機能を促進させる
触媒となる人、物、情報：従業員、機械など）の設計、環境への対応設計、キャタリストと
インプットの双方向時系列設計を行う必要がある。本章では、これらのサービスシステムの
詳細設計を行うための理論と方法論を示すことを目的としている。
第 1 節「個別機能設計のための「人」の特定化─サービスセンサの設計─」では、「人」
を特定化するためのサービスセンサの設計に関して論じている。第 6 章で示した非事前設計
機能に対応するシステム設計の 4 類型各々の詳細設計に関して分析し、詳細設計時の考慮す
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べき重要事項として「直接的あるいは観察によって ｢ 人 ｣ を特定化すること」と「特定化さ
れた ｢ 人 ｣ への個別機能を設計提供すること」を導く。そして、それをインプットとキャタ
リストの関係としてシステム設計理論、制御システム理論、人間工学理論を基に考察し、イ
ンプットである「人」を特定化するシステムのモデルとその設計方法を明示した。さらにサ
ービスセンサの必要性を説明し、サービスセンサの詳細と設計例を提示している。
第 2 節「サービスシステムのキャタリスト設計」では、サービスシステムにおけるキャタ
リストの属性（人、物、情報）に着目して、その働きと特性に関して考察し、サービスシス
テムのキャタリスト設計の指針を示している。キャタリストは、インプットをアウトプット
に変換させる機能を促進する触媒であり、インプット、アウトプットに直接影響を与えるシ
ステム要素である。人キャタリスト、物キャタリスト、情報キャタリストの物理的・論理
的・心理的性質によって、サービスシステムの中で発揮できる機能の特性がある。この特性
を考察するために、第 4 章で示した 5W4H の項目毎に人、物、情報がキャタリストとしてど
のような性質をもっているのかを分析し、人キャタリストにしかできないと考えられる 7 種
類の機能を示している。
第 3 節「サービスシステム設計における環境要素」では、サービスシステムの他のシステ
ムとは異なる特徴を示した第 6 章と、環境を要因とする信号を感知するサービスセンサの設
計に関して述べた本章の第 1 節を再確認し、サービスシステム設計における環境要因に関し
てまとめている。サービスシステムの環境要因は、他のシステムの環境要因であるシステム
外部環境要因とシステム内部環境（キャタリスト）要因の他に、「人」以外のインプットに
よる環境要因が存在している。そしてサービスシステム設計においてはこれら 3 種類の環境
要因を考慮した設計を行わなくてはならない。「「人」以外のインプットによる環境要因が存
在している」ことが、サービスシステムの他のシステムと異なる大きな特徴の一つであるこ
とを示している。
第 4 節「サービスシステムの時系列設計─サービスシステム・シーケンス図の設計─」で
は、ソフトウェア工学における時系列設計の方法として有用である手法を用いて、キャタリ
ストとインプットである ｢ 人 ｣ の双方向の時系列設計に関して考究し、サービスシステム・
シーケンス図を提案している。サービスシステム設計には「提供するサービス（時間、費用
など）に見合った ｢ 人 ｣ の許容時間内に対応すること」が必要であり、キャタリストとイン
プットの双方向の時系列設計は必須である。しかし、ワークデザインには時系列設計の概念
がない。つまり、ワークデザインのシステム設計法にサービスシステム設計のためのキャタ
リストとインプットの双方向の時系列設計の理論と方法を追加する必要がある。そこで情報
システム開発現場において、その実用性と有効性が実証されている UML（Unified Modeling 
Language）のシーケンス図を基に、サービスシステム・シーケンス図を提案している。
UML のシーケンス図は、システム要素間のやり取りを時系列に設計するための表現図であ
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る。各オブジェクト（システム要素）間でやり取りされるメッセージ（機能）の順序を明確
にするのが目的である。サービスシステムはインプットである「人」というオブジェクトに、
キャタリストというオブジェクトが、環境というシステム要素を考慮して価値を提供するシ
ステムである。よってオブジェクトを明確にしてシステムを設計するシーケンス図による設
計は、サービスシステムのキャタリストとインプットの双方向時系列設計に適した設計法で
ある。そして、サービスシステム設計のためのシーケンス図を描写するために、メッセージ
の機能の発生順番号とオブジェクトが処理する機能の番号をふっている。さらに各オブジェ
クトがメッセージを受け取ってから次のメッセージまでの経過時間を、活動（実行）状態の
オブジェクト中に記述する。これによって、今までのワークデザインでは表現できなかった、
オブジェクト間の相互関係と時間の経過を設計することが可能になっている。
以上のように本章において、インプット特定化システムを含むサービスシステムの制御シ
ステム構造図を示し、これまでの研究では示されていなかった、サービスシステムにおける
フィードバック信号の重要性を示している。そして、サービスシステムの非事前設計機能設
計を可能とするためには、サービスセンサとして反応センサと信号感知センサを設計するこ
とが重要であることを明示した。これらのセンサ機能の技術開発をすすめることによって、
高い顧客価値を提供するサービスを設計することが可能であるとしている。また、サービス
システムにおけるキャタリスト設計の指針の提示、設計時に考慮すべきサービスシステム設
計の環境要因の明確化、キャタリストとインプットの双方向時系列設計のためのサービスシ
ステム・シーケンス図の開発と提案、を各々行っている。今回提案した時系列設計法は、情
報システム設計として有効性が認められており、この方法を用いることによって、顧客の許
容時間を考慮した高いレベルの時系列設計を可能にし、効率的にサービスシステムを設計す
ることができる。このサービスシステム・シーケンス図を、ワークデザインの手法に追加す
ることによって、高顧客価値を提供するサービスシステムの詳細設計を可能にすることがで
きるとしている。
この第 7 章までで、ワークデザインと制御システム理論、人間工学理論そしてソフトウェ
ア工学の理論と方法論を用いて、高い顧客価値を提供するサービスシステムの機能表現設計
から、具体的詳細設計までの理論と方法論を示している。
第 8 章「高顧客価値のためのサービスシステムの設計法」においては、第 4 章、第 5 章、
第 6 章、第 7 章で示した設計理論、方法論そして詳細設計法をワークデザインのシステム設
計法を基に体系化し、高い顧客価値を提供するサービスシステムの設計法を提示している。
この設計法は、利用者の立場に立った固有の価値となる表現を機能展開によって追求してい
る。また、その機能を実現するシステム設計をサービスシステム利用者個人が高い価値を得
られるように、身体的、心理的、環境的要因に対応し個別化設計を行う。このようにこの設
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計法は、サービス提供対象となるインプットされる ｢ 人 ｣（顧客）を特定化・個別化し、高
い顧客価値を提供するサービスシステム設計法である。そこでこのサービスシステム設計法
を、『SSID 法（Service System Individualization Design Method』と名付けている。本章では、
まずワークデザインのシステム設計手順を説明し、その手順に本論文で提示したサービスシ
ステム設計理論と方法論を展開している。これまでに示した、サービス機能設計のための
5W4H 機能展開法、人に価値を提供するサービスシステムの明示的設計、非事前設計機能に
対応する 12 種類のシステム設計パターンとその 4 類型、個別機能設計のための「人」の特
定化（サービスセンサ（反応センサ、信号感知センサ）と感知技術）、キャタリストの最適
化設計、環境要素の考慮、キャタリスト─インプット双方向時系列設計（サービスシステ
ム・シーケンス図）の理論と方法論を体系化し、高顧客価値のためのサービスシステムの設
計法を提案している。
一般的に、システム化の効用は、信頼性と経済性の向上である。サービスをシステム化す
ることによって、誰に対しても高い品質のサービスを、経済的に提供することができるよう
になる。すなわち、サービスをシステムとして設計することは、誰に対しても高い品質のサ
ービスを提供できるようになり、そのサービスの顧客価値を高める。そして、効率性、信頼
性、経済性などに関する多くの研究成果と実務利用例を持ち、その有用性が認められている
システム設計法を用いることによって、効率的にシステムを設計することが可能となる。つ
まり、この SSID 法を用いてサービスシステムを設計することによって、高顧客価値のため
のサービスシステムを効率的に設計できるようになるとしている。
第 9 章「SSID 法による設計事例─輸送価格問い合わせサービスの設計─」では、第 8 章
で提示したサービスシステム設計法、SSID（Service System Individualization Design）法を
用いて、実際にサービスの設計を行い施工・稼働したサービスの例を示している。
本事例では国際航空貨物業者（フォワーダー）が利用者からの問い合わせを受ける時の、
新機能を設計することを前提とする。全ての事業には、顧客価値の受益者である顧客と提供
者がいる。そして必ず何らかの形で顧客と提供者のコミュニケーションが必要となる。この
顧客と提供者とのコミュニケーションの最初のステップは、何らかの「問い合わせ」である。
商品やサービスの内容の問い合わせ、納期の問い合わせ、価格の問い合わせ、など多くの問
い合わせがある。そして問い合わせ時点で商品の購買につながるプロモーションや営業活動
ができれば、販売効率は格段に向上する。そこで本設計において「問い合わせ」を手掛りシ
ステムとする。そして想定利用者を、「輸送を依頼したい荷物の目的地までの輸送を、なる
べく安い業者に依頼したい人」とし、この利用者がインターネットで問い合わせする場合を
想定した機能設計を行うことにしている。次に、5W4H 機能展開法の基本機能展開を行い、
「送りたい荷物の輸送料金を業者比較した最も低価格での輸送方法で、発注してもらう」と
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いう基本機能表現を選択した。さらに顧客価値機能展開を行い、「安全で、保障され、安心
感のある、送りたい荷物の輸送料金を業者比較した最も低価格での輸送方法で、誰でも安心
してできる方法で、受け取りやすく発注してもらう」の機能表現を基にシステム設計を行う
ことにしている。
この表現を実現するためにアイディアを検討し、4 つの大略案を考えた。4 つの中から、
「自社が競合と考えている代表的業者の安全、保障、安心感に関する対応を定量化したデー
タと荷物の料金データを用いて、顧客が送りたい荷物と輸送条件から各業者間の相対的輸送
価格を計算する。相対的輸送価格が最も低価格になるように自社の輸送価格を決定する。そ
れを顧客に比較表と共に提示し、価値を認識してもらい発注してもらう。」をシステム案と
して決定した。
機能分割を進めた結果、「人」をインプットし「人」をアウトプットしているサービスシ
ステム S1：「顧客が送りたい荷物と輸送条件を知る」、S4：「自社の輸送方法と価格を顧客に
提示し、価値を認識してもらい発注してもらう」と情報システム S2、S3 の 4 つの大きなサ
ブシステムからなるシステムを設計することにした。
S1 の機能は、「顧客が送りたい荷物と輸送条件を知る」であり、その機能をコンポーネン
ト（機能の最小単位）に分割する。分割された機能を、非事前設計機能に対応するシステム
設計 4 類型のどれで対応するかを決定する。例えば、この設計で利用した［観察による個別
機能］では、「一つの入力がされてから、ある一定時間内に次の入力がされているかどうか
を感知するサービスセンサ」を設計することにした。
次に、ワークデザインのシステム設計の原則の一つである自動化の原則に従い、このサー
ビスをどこまで自動化設計できるかを考慮しながら、キャタリスト設計を行う。自動化可能
性は、人キャタリストの必要性で判断することができ、第 7 章で示した「人キャタリストに
しかできない機能」にあてはまるか否かを確認する。
最後に、キャタリスト─インプット双方向の時系列設計を、サービスシステム・シーケン
ス図によって行う。ホッパー図の機能とシーケンス図の同一機能に同じ番号を振り、フロー
図としてのホッパー図と、双方向時系列図としてのシーケンス図を同期させる。以上で、サ
ービスシステム S1 の設計は終了である。設計されたサービスシステム S1 は、顧客への価値
認識機能の明示的設計、非事前設計機能への対応、キャタリスト設計、環境の考慮、双方向
時系列設計などの本論文で示された理論が随所に反映されたものとなっている。
本サービスシステムは、小包物流事業の専門家でもなく、問い合わせサービスの設計経験
者でもない設計者が、SSID 法に基づいて設計している。設計後に、小包物流事業の専門家
と顧客からの問い合わせに関する責任者に評価していただいた結果、顧客価値も高く、施
工・実施も可能であるという評価がなされている。そして、S1 と S4 のサービスシステムは、
ほぼ設計通りに施工され、利用頻度も高く、顧客からの評判が良いとの情報を得ている。
『システム設計視点によるサービス設計理論と方法論の構築』
─ 281 ─
第 8 章までで、サービスシステム設計理論と方法論、そしてそれらを設計法として体系化
した SSID 法が、高い顧客価値のためのサービスシステム設計に有効であることを理論的に
論じている。そして、第 9 章の設計実例とその実施結果から、これらの理論と方法論が実践
的にも有効であることを示すことができたとしている。また、実際に設計を行うことによっ
て、理論展開だけでは明らかにならなかった、1）12 種類の非事前設計機能パターンの応用
パターンを考慮すること、2）人キャタリストを必要とするサービスシステム設計も同様に
行うことができること、3）感知センサの感知情報を基にそのシステムで利用することがで
きる感知信号と技術を検討すること、の 3 つの留意点が明確化された。そして今後の研究課
題として、「12 種類の非事前設計機能対応システム設計パターンの応用設計」、「人キャタリ
ストにしかできない機能の設計に関するさらなる追求」、「サービスセンサ設計のための感知
情報の詳細化と設計可能性」、「サービス設計効率の評価の方法」、「サービスによる顧客価値
の評価の方法」をあげている。
第 10 章では本論文を総括し、今後の課題に触れている。本論文は、サービスをシステム
と捉えて、システム設計理論を用いることによって、高い顧客価値を提供するサービスシス
テムを効率よく設計するための理論と方法論を構築し、その理論と方法論を基に高顧客価値
のためのサービスシステムの設計法を提案することを目的とした。その目的に対して下記の
結論を得たとしている。
サービス機能設計（機能表現の創出）に関して、これまでのシステム設計法では考えられ
ていなかった 3 つの機能表現設計の考え方を示した。さらに、これまでには示されていなか
ったサービス設計のための機能表現の考え方を示した。そして、これらの機能展開・機能表
現の考え方に基づく新たなサービスシステム設計のための機能展開法として 5W4H 機能展開
法を開発し、従来方法よりも高い顧客価値となるであろう機能を設計できることを検証した。
これまでのサービス機能設計の多くは、特定の経験者が独自の方法で行っていたと考えられ
る。今後は、サービス機能設計のための 5W4H 機能展開法を用いることによって、顧客価値
の高いサービス機能を、専門知識を有しなくとも、手順ガイドに従って効率的に設計するこ
とが可能になる。
サービス提供対象に関する研究では、サービスシステムの特徴は、サービス提供対象とし
て必ず「人」がインプットされ、その「人」に価値を提供するサブシステムを持つことであ
ることを示した。そして、これまでは独立した機能として明示的に論じられていなかった、
サービス提供対象者に価値を認識してもらうプロセスを、明示的に設計する必要性を示した。
これまでのサービス設計では、人に価値を提供するサービスシステムが明示的に設計されて
おらず、十分な価値を顧客に提供し、認識されていないサービスが存在した。しかし、「人」
に価値を提供・認識してもらうプロセスを、必ず明示的に設計することによって、知識と経
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験と勘に頼らないで、十分にそのサービスの価値を提供するサービスを設計することが可能
になる。さらに、サービス・コンセプトに合わせてサービスシステムの組み込みパターンを
設計することによって、今までより多くの顧客に対して高い顧客価値を提供するサービスを
効率的に設計することが可能になることを示した。
サービスの想定していなかった機能への対応設計に関して、サービスシステムの事前に設
計することが困難な機能を『非事前設計機能』と名付け、その発現要因として 3 つの要因を
明確化した。そしてそれらの非事前設計機能が発現する要因を分析し、サービスシステムの
非事前設計機能に対応するシステム設計パターンを示した。さらにそのパターンを 4 つの類
型に分類し、各々の特徴を明らかとしサービスシステム設計に利用できるように体系化を行
った。このように、これまでサービスを提供する人の能力に依存するしかないと考えられて
いた想定外のサービス機能の発現要因を明確化し、想定外の機能に対応するシステム設計法
を明示した。これらの理論と設計パターンを用いることによって、今まで事前に設計できて
いないために全く対応できなかったか、あるいはサービス提供時に従業員の能力に依存し、
場当たり的に対応していた機能を、事前に設計できるようになる。つまり、今まで設計でき
ていなかった顧客の価値となるシステムを設計することが可能になり、より高い顧客価値が
提供できるようになる。さらに、サービス設計に、非事前設計機能に対応するシステム設計
の 4 類型と非事前設計機能に対応するシステム設計パターンを用いることによって、効率的
にサービスシステムを設計することが可能になる。
サービスシステムの詳細設計に関して、まず、顧客価値を高めるための顧客別の個別機能
設計のためには、インプットされる「人」の特定化が必要であることを示した。そして、
「人」の特定化のためにはサービス提供側がサービス提供対象からのフィードバック信号を
受信するサービスセンサ機能を持つことによって可能となることを示し、24 種類のサービス
センサの機能を提示した。サービスシステムに、サービスセンサを明示的に設計することに
よって、サービス提供対象者への個別対応が可能になり、顧客価値が向上することを示した。
また、サービスシステム特有のキャタリスト設計に関する要因を提示し、サービスシステム
における各キャタリストの可能な働きと、どうしても人が対応せざるを得ない 7 つの機能を
明確化した。これを設計時に考慮することによって、キャタリスト設計の効率が向上する。
サービス提供環境設計に関しては、サービス提供時に顧客価値に影響を与える環境要素をシ
ステム設計視点で明確化し、顧客のおかれている環境を考慮した高い顧客価値を提供する環
境設計方法を提示した。顧客と提供側の双方向時系列サービス設計に関しては、顧客と提供
側の双方向のアクションを時系列で設計することができるサービスシステム・シーケンス図
を開発した。これまで統一的な設計法が示されていなかったサービスの時系列設計に関して、
情報システムと親和性の高いサービスシステム・シーケンス図を用いることによって、情報
システムとの統合的設計を効率的に行うことができるようになる。
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最終的に、本論文で導いたサービスシステム設計に関する理論・方法論、詳細設計法をま
とめ、高い顧客価値を提供するサービスシステムを設計するためのサービスシステム設計法
を体系化し、実際のサービスシステム設計を行い、有効性を例証している。この一連の研究
によって、高い顧客価値を提供するサービスシステムを効率的に設計するための理論と方法
論を構築し、その理論と方法論を基に高顧客価値のためのサービスシステムの設計法を提案
した。
今後は、さらに高い顧客価値と設計効率を追求するために、サービスの顧客価値の評価法
とサービス設計効率の評価法に関しても考究し、より客観的で定量的な評価に基づいた、サ
ービスシステム設計研究を進める必要があるとしている。また、本研究では解明できていな
い、地球環境、社会環境などがサービスシステム設計に与える影響、サービスシステムへの
想定外の外乱への対応、そして今回構築したサービスシステム設計法の実用のための教育方
法などに関して考究していきたいとしている。
Ⅲ．審査結果の要旨
本論文の審査結果は、以下のとおりである。
1．本論文の長所
（1） 　本論文は、システム設計論の視点からサービス研究に取り組んだ本格的研究である。
この論文の長所の一つは、システム設計論に依拠し、サービスシステムの概念を示し、
その設計理論と方法論を提案したことである。これまで、サービスのシステム設計に関
する研究の重要性は認識されていたが、ワークデザインのシステム設計理論から、サー
ビスシステムの設計理論と方法論にアプローチした本格的研究はほとんど無かった。こ
れまで未開拓の分野であったサービスシステム設計研究に対しての本論文の貢献は、高
く評価される。
（2） 　本論文では、より価値の高いと思われるサービス機能表現を創出するための理論と方
法論を提示している。これまで、新たなサービスを企画する事に特化した機能展開法や
その理論を研究している例はなく、本論文によって、サービス機能表現創出のための理
論と方法論が示されたことは、サービス企画研究における成果である。
（3） 　本論文では、サービスシステムにおけるサービス提供対象となるインプットと、サー
ビスを受益したアウトプットはいずれも同一の人であることを明確にした。これまでは、
物や情報もサービスの対象と考えられていたが、サービスシステムの本質は、人に価値
を与えるシステムであることを明示した。このサービスシステム論は、今後のサービス
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システム研究に一石を投じる研究成果であると言える。
（4） 　サービスシステムの本質が、人に価値を与えるシステムであることの明示に伴い、サ
ービスを受ける人に価値を認識してもらうプロセスを明示的に設計することにより、高
い顧客価値を提供することができることを示した。これまでの研究においても、サービ
スにおける人に価値を提供することの重要性は認識されていた。しかし、そのプロセス
をシステムとして明示的に設計するべきであるという考え方はあまりなされてこなかっ
た。本研究は、サービスの設計時点でサービスの顧客価値を高めることにアプローチし
た、ひとつの成果ともいえる。
（5） 　これまでは、サービス受益者の想定外の要望などには、サービス提供者個人の接客能
力や問題解決能力によって対応するしかないと考えられてきた。そして多くの研究者が、
サービス提供者の能力向上が、サービスの顧客価値を高める方法であると考えてきた。
本論文では、サービス受益者の想定外の要望などの発生をシステム設計論から追求し、
今までサービスを提供する人の個人の能力に依存するしかないと考えられていた想定外
のサービス機能の発現要因を明確化し、想定外の機能に対応するシステム設計法を明示
した。このことを言い換えるとつぎのようになる。
これまでのシステム設計研究では、人によって場当たり的に機能を働かせるようなシス
テムは、インプットとアウトプットの設定は行うが、そのアウトプットを得るための明確
な機能表現を持たない、ブラックボックスとして設計されていた。そのため、サービスの
設計では多くのブラックボックスを設定せざるを得なかった。しかし、本論文で明確化さ
れた想定外の機能発現要因とそれに対応したシステム設計法によって、ブラックボックス
部分を減少させることができるようになる。このように、サービス提供現場で人が場当た
り的に対応するのではなく、サービス設計時点で高い顧客価値を提供できるように事前に
設計するための理論と方法論を提示したことは、この研究の意義ある成果であり、今後の
サービス設計研究に貢献するものである。
2．本論文の短所
（1） 　本論文では、妥当性、有効性を示すために、統計的手法、実例による例示などによる
検証を行っているので、有効性に関して検証されていると言えるが、理論研究の比重が
高く、実証研究の比重が少ない。このことで、本研究の成果が否定されるものではない
が、今後の実証研究を期待する。
（2） 　この設計法によって設計されたサービスシステムの波及効果に関しての考察がなされ
ていない。この設計法を用いた場合と用いない場合に、このシステム以外に及ぼす波及
効果があると考えられるが、その波及効果に関する考察も進めていただきたい。
（3） 　ワークデザインによるシステム設計では、設計者の習熟度の差異によってシステムの
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完成度が違ってくる。本論文では実際のサービスの設計例が示されており、設計法とし
ての有効性は理解できるが、このサービスシステム設計法の設計者の習熟度の差異によ
る設計効果の評価がなされていない。今回開発したサービス設計法を利用する上で、習
熟度による設計効果の差異を知る必要がある。
3．結論
本論文には上記のような短所も見受けられるが、長所と比較すると、本論文の優秀性を損
なうものではない。本論文で行ったサービス設計への理論的アプローチと実験・実例による
サービスシステム設計研究は、先進性があり、かつ現在のこの研究領域においては先駆的研
究である。同時に本論文は、サービスの本質を探究した原理的内容を中心としており、経営
戦略、マーケティング、流通などの商学分野への応用可能性を十分に期待できる論文となっ
ている。それは、学会誌の 1 レフリーが「本論文は質の高い論文である」と述べていること
からも頷ける。それほどの研究であるから、今後は英語での論文や国際会議での発表活動も
積極的に行っていただきたいとの要望が審査員から出された。
本論文提出者・三原康司は、1983 年 3 月に早稲田大学理工学部工業経営学科（現、早稲田
大学創造理工学部経営システム工学科）を卒業後、同年 4 月早稲田大学理工学研究科博士前
期課程に進学し、1985 年 3 月同博士前期課程を修了した。同年 4 月ソニー株式会社に入社
し、日本、アメリカ、欧州、アジアにおいて、主に IT 製品の製造・販売・サービス事業の
事業部経営、工場経営、製品＋サービス・ビジネスモデル企画・設計などを担当した。2004
年ソニー退社後は、トランスコスモス（株）、JAL 物流子会社などで、事業戦略立案、サー
ビス企画・設計などのコンサルティング業務を行いながら、事業戦略立案システム設計、サ
ービス・ビジネスモデル設計、などの研究を行ってきた。2008 年 4 月からは、早稲田大学商
学研究科博士後期課程に入学し、サービスシステム設計にテーマを絞り、研究活動を続けて
きている。三原氏の研究意欲は旺盛で、2009 年からは毎年学会発表を行い、投稿論文に関し
ては、博士論文提出条件を満たした 2 本の学会誌記載論文以外に、3 本の論文を投稿し、そ
のうち 1 本は既に学会誌に掲載され、他の 2 本は査読中である。これらの論文の評価は高く、
2009 年には日本創造学会の論文賞を受賞し、ワークデザイン・システム設計研究では高い評
価を得ている。
以上の審査結果に基づき、本論文提出者・三原康司は「博士（商学）早稲田大学」の学位
を受けるに足る十分な資格があると認めるものである。
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